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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Dalam manajemen operasi terdapat sepuluh keputusan MO, Haizer dan 
Render (2005:5), yaitu: Perancangan Barang dan Jasa, Kualitas atau Mutu, 
Perancangan Proses dan Kapasitas, Pemilihan Lokasi, Peracangan Tata 
Letak, Sumber daya manusia dan Rancangan Pekerjaan, Manajemen Rantai 
Pasokan, Persediaan, Penjadwalan, pemeliharan. Penelitian ini memilih untuk 
meneliti satu dari sepuluh keputusan MO yaitu Kualitas.Persaingan dalam 
dunia bisnis saat ini amat ketat, hal tersebut memicu setiap perusahhan 
memberikan layanan dan kuliatas yang terbaik yang dapat mereka berikan. 
Dalam situasi tersebut, konsumen dihadapkan dengan pilihan produk atau 
jasa yang lebih beragam, posisi tawar-menawar yang lebih baik, dan dituntut 
untuk lebih cermat dalam memilih suatu produk baik berupa barang maupun 
jasa untuk memenuhi kebutuhan mereka. Perubahan perilaku konsumen ini 
dilain pihak menuntut perusahaan untuk dapat meningkatkan pelayanan, 
mengembangkan profesionalisme, dan mengembangkan ide-ide baru yang 
inovatif dan kreatif. Selain itu, perusahaan juga dituntut untuk dapat 
mendefinisikan kebutuhan konsumen dari sudut pandang konsumen, bukan 
dari sudut pandang perusahaan. 
Ditinjau dari pemberdayaan dan pengelolaan sumber daya manusia, 
perusahaan perlu menciptakan lingkungan yang kondusif, imbalan yang layak 
dan adil, beban kerja yang sesuai dengan keahlian karyawan, sikap dan 
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perilaku dari manajer untuk membentuk kepuasan kerja karyawan.Kepuasan 
karyawan mencerminkan perasaan seseorang terhadap pekerjaanya. 
Kepuasan kerja (job satisfaction) adalah keadaan emosional yang 
menyenangkan atau tidak dimana para karyawan memandang pekerjaan 
mereka (Handoko,2001). 
 Kepuasan kerja karyawan menjadi penting karena merupakan salah satu 
kunci pendorong moral dan disiplin serta kinerja karyawan yang akan 
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dalam upaya mewujudkan sasaran 
perusahaan. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan 
karyawan pihak manajemen harus senantiasa memperhatikan faktor-faktor 
yang mendorong karyawan bekerja dengan produktif, salah satunya yaitu 
memperhatikan kepuasan kerja karyawan. Dengan memperhatikan faktor 
kepuasan kerja karyawan maka karyawan dalam bekerja akan senantiasa 
disertai dengan perasaan senang dan tidak terpaksa serta mempunyai 
semangat kerja yang tinggi. 
Keberhasilan perusahaan jasa sangat ditentukan oleh kualitasnya baik 
kualitas produk yang diperdagangkan maupun kualitas pelayannya, sehingga 
kepuasan pelanggan akan tercapai.  Seorang konsumen akan merasa puas 
hanya karena bentuk layanan yang ramah yang diberikan oleh karyawan 
perusahaan jasa atau retail.kualitas layanan tidak hanya mengandalkan 
bagusnya kualitas dari pelayan atau karyawan yang berhadapan langsung 
dengan konsumen, akan tetapi terdapat lima dimensi yang meliputi segenap 
aspek yang berkenaan langsungg dengan konsumen itu sendiri. Konsumen 
akan cenderung merasa puas atas sebuah service quality (kualitas layanan) 
karena merasa nyaman atas kenyamanan dari tempat dia belanja (tangible), 
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merasa senang dan merasa dihargai karena pelayanan yang ramah dan 
tanggap atas keluhan yang dirasakan (reliability dan responsiviness ), 
ataupun karena pengaruh dari factor dimensi assurance dan emphaty yang 
diberikan oleh perusaaan jasa.    
Keunggulan suatu jasa tergantung pada keunikan serta kualitas yang 
diperlihatkan oleh jasa tersebut. Jasa secara spesifik harus memperlihatkan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan karena jasa yang dirasakan dan 
dinikmati langsung oleh pelanggan akan segera mendapat penilaian sesuai 
atau tidak sesuai dengan harapan dan penilaiaan pelanggan. Kualitas harus 
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan 
sehingga konsumen merasa puas. 
Menurut Tjiptono (2000:25) cara yang dapat ditempuh untuk memahami 
harapan pelanggan dan kebutuhan pelanggan antara lain dengan melakukan 
pemantauan kepuasan pelanggan (misalnya dengan observasi, survei, ghost 
shooping, lost customer analysis). Kepuasan pelanggan memiliki dampak 
keuangan jangka panjang pada bisnis.Penelitian sebelumnya telah meneliti 
hubungan kepuasan pelanggan dan berbagai hasil, seperti loyalitas 
pelanggan dan profitabilitas. Pelanggan sangat puas dari suatu perusahaan 
cenderung membeli lebih sering, dalam volume yang lebih besar dan membeli 
barang dan jasa yang ditawarkan oleh penyedia layanan.Kepuasan 
pelanggan memiliki dampak positif pada profitabilitas perusahaan karena 
sejumlah alasan. Pertama, kepuasan pelanggan meningkatkan loyalitas 
pelanggan dan masa depan pengaruh pelanggan membeli kembali niat dan 
perilaku. Ketika ini terjadi, profitabilitas perusahaan akan meningkat. Kedua,  
pelanggan sangat puas bersedia membayar harga premium dan kurang 
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sensitif terhadap harga. Ini berarti pelanggan cenderung untuk membayar 
manfaat yang mereka terima dan menjadi toleran terhadap kenaikan harga, 
akhirnya meningkatkan kinerja ekonomi perusahaan. Premis terakhir adalah 
bahwa hasil kepuasan dalam meningkatkan reputasi keseluruhan perusahaan 
pada gilirannya, ini dapat bermanfaat untuk membangun dan memelihara 
kapal hubungan dengan pemasok utama dan distributor. 
Hubungan antara kepuasan pelanggan dan profitabilitas sangatlah 
erat.Secara logikapun, pelaku bisnis juga dengan mudah meyakini adanya 
hubungan antara dua hal ini.Pelanggan yang puas cenderung loyal.Tingkat 
loyalitas inilah yang sesungguhnya bertanggung jawab terhadap tingkat 
profitabilitas. Pelanggan yang loyal, cenderung membeli lebih banyak.Mereka 
juga cenderung mudah melakukan pembelian cross-selling atau add-on 
selling. Otomatis, revenue perusahaan akan bertambah dengan mempunyai 
pelanggan yang loyal. Pelanggan yang loyal, juga akan melakukan word of 
mouth yang positif. Pelanggan yang loyal akan meningkatkan efisiensi biaya 
pemasaran. Bila pelanggan loyal dapat menaikkan revenue, tingkat margin 
yang lebih tinggi dan efisiensi dalam biaya pemasaran, tentunya perusahaan 
akan mendapat profitabilitas yang lebih tinggi.  
Penelitian sebelumnya Yee et al, (2007) denagn judul “The impact of 
employee satisfaction on quality and profitability in high-contact service 
industry”, menguji kepuasan karyawan berdampak pada kinerja operasional di 
industri jasa tinggi-kontak di mana ada kontak langsung dan dekat antara 
karyawan dan pelanggan yang berhubungan antara kepuasan karyawan, 
kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan profitabilitas perusahaan dengan 
5 
 
metode SEM. 
Berdasarkan latar belakang diatas dan melihat betapa pentingnya kepuasan 
konsumen kepuasan karyawan, kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan 
profitabilitas perusahaan. Maka oleh karena itu penelitian ini berjudul ’’Hubungan 
Antara Kepuasan Karyawan, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan Dan 
Profitabilitas Pada Perusahaan Penyedia Jasa’’. 
B. Rumusan Masalah 
Dalam penelitian ini mengatasi pertanyaan mendasar dalam OM: 
1. Bagaimana hubungan antara kepuasan karyawan, kualitas layanan, 
kepuasan pelanggan dan profitabilitas? 
2. Apakah kualitas layanan memediasi pengaruh kepuasan kerja karyawan 
terhadap kepuasan pelanggan? 
 
C. Tujuan  
Penelitian ini bertujuan untuk: 
1. Menguji secara empiris pengaruh kepuasan kerja karyawan terhadap 
kualitas pelayanan. 
2. Menguji secara empiris pengaruh Kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
3. Menguji secara empiris pengaruh kepuasan kerja karyawan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
4. Menguji secara empiris pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 
profitabilitas perusahaan. 
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D. Manfaat  
Adapun manfaat yang dapat diambil dari hasil penelitian ini adalah sebagai 
berikut:  
i. Bagi Peneliti  
Penelitian ini digunakan untuk menambah wawasan dan pengetauhan 
peneliti tentang permasalahan yang dikaji serta dapat dijadikan media 
untuk menerapkan teori-teori yang diperoleh melalui perkuliahan, 
terutama dalam mengidentifikasi masalah, menganalisis situasi dan 
mengadakan penelitian formal. 
ii. Bagi Perusahaan  
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai pertimbangan dan masukan bagi 
perusahaan untuk menyusun keputusan pemecahan masalah yang 
dihadapi maupun sebagai pemikiran strategi jangka panjang dalam 
bidang operasi terutama yang berhubungan dengan dimensi kualitas jasa 
dan profitabilitas. 
iii. Bagi Pihak Lain  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan referensi 
yang bermanfaat untuk menambah pengetahuan bagi penelitian 
selanjutnya yang tertarik untuk mengangkat tema yang sama dan 
sebagai bahan perbandingan serta dasar untuk melakukan penelitian 
yang lebih mendalam. 
 
 
 
 
